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Perkembangan teknologi informasi turut serta merubah paradigma bisnis, product oriented menjadi 
costumer oriented. Customer Relationship Management (CRM) merupakan strategi bisnis yang 
mengintegrasikan proses bisnis dengan konsumen, proses bisnis dan teknologi pendukung untuk 
memperoleh customer retention, selanjutnya berkembangan menjadi Social CRM. Pemerintah sumatera 
utara dalam hal ini dinas pariwisata, memiliki tanggung jawab untuk memperkenalkan  daerah wisata 
yang terdapat dalam wilayah sumatera utara. Wisatawan mancanegara (wisman) yang berkunjung di 
Sumatera Utara  mengalami penurunan sebesar 39,11 persen dibanding yang datang pada bulan 
Desember 2014 yang mencapai 33.017 orang. Penelitian ini akan fokus pada pemodelan social CRM 
sehingga terciptanya loyalitas dari wisatawan yang berdampak pada peningkatan kunjungan wisatawan, 
data diperoleh dari Badan Pusat Statistik (BPS) Sumatera Utara. Model Social CRM yang diusulkan 
mengolah informasi dari wisatawan dan mengemasnya menjadi pengetahuan. Pengetahuan yang didapat 
dari social media para wisatawan akan membantu pembuat kebijakan ketika merencanakan program 
kerja pariwisata sumatera utara.  
 




Perkembangan teknologi saat ini turut  merubah paradigma bisnis [1]. Bisnis telah 
bertransformasi  dari product oriented menjadi costumer oriented, tidak hanya bagaimana  menghasilkan 
produk tapi juga bagaimana menjaga loyalitas dari customer [2]. CRM diperkenalkan sebagai sistem 
informasi sejalan dengan perkembangan Enterprise Resource Planning (ERP) dan Supply Chain 
Mangement (SCM). Customer Relationship Management (CRM)  merupakan strategi bisnis yang 
mengintegrasikan proses bisnis yang bersentuhan langsung dengan para konsumen (pemasaran, 
penjualan, dan pelayanan) dengan pelaku bisnis, proses bisnis, dan teknologi pendukung guna 
memperoleh customer rentention [3]. 
 
Sebagai pelayan publik, pemerintah sumatera utara dalam hal ini dinas pariwisata, memiliki 
tanggung jawab untuk memperkenalkan  daerah wisata yang terdapat dalam wilayah sumatera utara. 
Industri pariwisata merupakan salah satu sumber pendapatan asli daerah (PAD) yang tentunya berdampak 
pada pembangunan infrastuktur. Beberapa negara berhasil mengemas wisata dan menjadi sumber 
pendapatan negara, salah satunya Thailand [4].  
 
 Promosi wisata yang dilakukan pemerintah sumatera utara adalah dengan mengadakan event 
wisata dan  promosi menggunakan  media televisi dan majalah. Pemerintah sumatera utara dalam hal ini 
dinas pariwisata belum memiliki strategi baik untuk meningkatkan promosi wisata. Hal ini berdampak 
pada penurunan wisatawan manca negara ke sumatera utara. Jumlah wisatawan mancanegara (wisman) 
yang berkunjung di Sumatera Utara melalui 3 (tiga) pintu masuk pada bulan Januari 2015 mencapai 
20.103 orang, mengalami penurunan sebesar 39,11 persen dibanding yang datang pada bulan Desember 
2014 yang mencapai 33.017 orang. Demikian pula, jika dibandingkan dengan bulan yang sama tahun 
2014, jumlah wisman pada bulan Januari 2014 mengalami penurunan sebesar 11,03 persen, yaitu dari 
22.594 orang turun menjadi 20.103 orang pada bulan Januari 2015 [5].  
 
 Sosial media merupakan lingkungan yang hampir tidak bisa terpisahkan dengan kehidupan 
manusia saat ini [6]. Sosial media merupakan gaya hidup yang penggunanya tak terbatas oleh usia dan 
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batas wilayah. Wisatawan cenderung akan memberikan komentarnya terhadap satu objek wisata melalui 
akun media sosial, baik itu komentar positif maupun keluhan.  
 
 Dari uraian permasalahan diatas, maka penelitian ini akan fokus pada pemodelan social CRM 
sehingga terciptanya loyalitas dari wisatawan yang berdampak pada peningkatan kunjungan wisatawan 
pada provinsi sumatera utara.  
 
2. TINJAUAN PUSTAKA 
  
 Seiring perkembangan teknologi, wisatawan yang akan melakukan perjalanan wisata melakukan 
penelusuruan destinasi wisata telah menggunakan internet. Website travel agency merupakan website 
yang sering dikunjungi oleh wisatawan[7].  Peluang ini dimanfaatkan oleh agen travel untuk strategi 
bisnis dengan menerapkan e-marketing.   El-gohary, (2012) melakukan penelitian tentang factor-faktor 
yang mempengaruhi keberhasilan dari penggunakan teknologi e-marketing,  menggunakan pendekatan 
kuantitatif dengan menggunakan survey dan kuesioner.  
  
 Ağan, Kuzey, Acar, & Açıkgöz, (2014) melakukan penelitian tentang keterkaitan corporate 
social responsibility, environmental supplier development, and firm performance.  Keberhasilan dari 
ditinjau dari beberapa aspek, seiring dengan itu penelitian tentang Customer Relationship Management 
(CRM) juga telah banyak dilakukan oleh peneliti. Costumer tidak hanya dipandang sebagai sasaran 
produk tapi perilaku dari konsumen juga menjadi dasar dalam strategi pasar dan produk dari industry [10] 
dan [6].  
 
 Dalam implementasi CRM harus selaras dengan organisasi dan strategi bisnis [11] . Beberapa 
elemen dalam pengembangan model CRM yaitu : Creating database, Analysis, Selecting costumer, 
targeting costumer, costumer relationship marketing, private topics, measuring [12].  
 
 Social CRM merupakan teknologi yang memungkinkan untuk mengetahui perilaku dari 
konsumen sehingga pelaku bisnis memiliki referensi dalam strategi pemasaran dan produk yang akan 
dilepas kepasr  [13]. Mekkamol, Piewdang, & Untachai, (2013) mengembangkan model e-CRM di Timur 
Laut atas Thailand. Secara khusus, tujuan penelitian ini adalah untuk menguji validitas dan reliabilitas 
dari model empat faktor dalam e-CRM.  Data dikumpulkan melalui kuesioner pribadi dari 447 sampel. 
Penelitian tentang implementasi dari CRM selain pada industry pariwisata juga penerapan dalam e-gov 
[14], pada bidang finance [15], dan ansuransi [16]  
 
3. METODE PENELITIAN 
 
Tahapan penelitian ini dimulai dengan  analisis promosi pariwisata di sumatera utara dan 
pemodelan social CRM. 
1. Analisis Promosi Pariwisata 
Pada tahapan ini akan dilakukan analisis potensi wisata didaerah sumatera utara. Data kunjungan 
wisatawan, lokasi wisata didaerah sumatera utara diperoleh dari Badan Pusat Statistik (BPS). 
Tahapan ini juga akan menganalisis metode promosi yang dilakukan dinas pariwasata sumatera 
utara dan bagaimana dampaknya terhadap kunjungan wisata.  
2. Model 
Setelah dilakukan analisis maka dilakukan pemodelan SCRM pada dinas pariwisata sumatera 
utara. 
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1. Analisis Promosi Pariwisata 
 
Sumatera Utara merupakan provinsi yang memiliki sejumlah objek wisata, beberapa diantaranya 
sudah terkenal sampai manca negara. Beberapa tempat wisata yang terkenal didaerah sumatera utara 
diantaranya ; Danau Toba, merupakan danau vulkanik yang membentang sepanjang 100 km dengan lebar 
30 km diatas pegunungan bukit barisan.  Danau Toba memiliki luas 1.145 km
2 
dengan kedalaman 450 
meter ; Bukit Lawang merupakan pusat rehabilitasi orang utan sumatera utara yang lokasinya di Taman 
Nasional Gunung Leuser ; Teluk Dalam merupakan objek wisata budaya Nias, terdapat peninggalan 
Megalitik yang berada di Desa Orahili, kecamatan Goa juga terdapat pantai-pantai yang indah seperti 
pantai lagundri dan Pantai Sorake ; dan masih ada beberapa objek wisata yang lain Sumatera Utara.  
 
Wisatawan mancanegara yang datang langsug di sumatera utara sebagian besar berasal dari 
negara-negara ASEAN terutama berkebangsaan Malaysia dan Singapura. Pada tahun 2014; 65,52% 
wisatawan mancanegara berasal dari negara-negara ASEAN dengan jumlah 177.447 orang, dimana 
sebanyak 152.389 orang berkebangsaan Malaysia (56,27%) dan 18.066 orang berkebangsaan Singapura 
(6.67%). Selebihnya wisatawan  manca negara sumatera utara berasal dari Eropa sebanyak 8,90% dengan 
jumlah 24.102 orang (BPS Sumatera Utara). 
 
Perkembangan industri pariwisata juga tidak terlepas dari  penyediaan akomodasi pada 
wisatawan. Jumlah usaha akomodasi di Sumatera Utara pada tahun 2013 tercatat sebanyak 789 usaha 
dengan jumlah kamar sebanyak 22.586. Ini berarti, terdapat penurunan sebanyak 6 usaha atau turun 
sebesar 0,75 persen, sedangkan jumlah kamar mengalami penambahan sebanyak 1.911 kamar atau 
sebesar 9,24 persen bila dibandingkan dengan 
tahun 2012. Dari total jumlah akomodasi tersebut, sebesar 12,17 persen atau sebanyak 96 akomodasi 
merupakan hotel berbintang dengan jumlah kamar sebanyak 8.760 unit (BPS Sumatera Utara). Tingkat 
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Gambar 3.Tingkat penghunian kamar hotel berbintang dan akomdasi lainnya per bulan di 
sumatera utara tahun 2004-2013. 
 
Saat ini pemerintah sumatera utara melalui dinas pariwisata melakukan promosi wisata hanya 
dengan melakukan event wisata dan promosi menggunakan media massa, baik itu media elektronik dan 
media cetak.  
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Gambar 4. Media Promosi Pariwisata Sumatera Utara 
 
 
2. Model Social CRM 
Pemerintah Sumatera Utara telah menggunakan website sebagai media promosi wisata. Website 
tersebut tidak teritegrasi dengan sosial media, masih menggunakan halaman statis dan belum interaktif.  
 
Gambar 5. Website Pemerintah Sumatera Utara 
  
Penelitian ini mengusulkan model social CRM seperti yang ada pada Gambar 4 merujuk pada 
penelitian [17] . Sosial media dimanfaatkan sebagai media untuk menyerap informasi dari wisatawan. 
Pada model ini sudah ada social CRM team yang mengolah serapan informasi dari wisatawan dan 
mengemasnya menjadi pengetahuan. Pengetahuan yang didapat dari social media wisatawan akan 
membantu pembuat kebijakan ketika merencanakan program kerja pariwisata sumatera utara. 
Keluhan, komentar dan saran dari wisatawan jika disikapi dengan baik akan menjadi asset bagi 
dinas pariwisata sumatera utara untuk melakukan perbaikan sehingga kepuasan wisatawan terpenuhi dan 
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Provinsi Sumatera Utara memililki potensi wisata yang baik, jumlah destinasi wisata yang 
beragam dan budaya yang beragam menjadi asset penting dalam mengembangankan promosi wisata. 
Promosi wisata yang baik akan mendatangkan wisatawan ke daerah sumatera utara, hal ini tentu akan 
menambah pendapatan daerah dan juga meningkatkan kehidupan masyarakat sumatera utara.  
 
Saat ini, media sosial menjadi gaya hidup manusia, hampir semua pelancong akan memberikan 
komentar baik itu pujian dan keluhan menggunakan media sosial mereka. Dengan potensi informasi yang 
ada pada social media jika dimanfaatkan dengan baik diolah menggunakan social CRM yang baik akan 
menjadi asset dalam pengembangan pariwisata sumatera utara.  
Penelitian ini masih fokus pada pemodelan social CRM, untuk penelitian selanjutnya 
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